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प्रस्तावना  

 
 
माइक्रोफाइनेंस संस्थाएँ (MFIs), जिजिन्न संस्थाओ ंके जिजिक स्वरुप से इतर, कानूनन जनरपेक्ष रूप से, व्यक्तिगत और 
सामाजिक उत्थान हेतु आजथणक रूप से असेजित और अल्पसेजित पररिारो ंके ग्राहको ंको प्रदत्त जित्तीय सेिाओ ंके माध्यम 
से जित्तीय समािेशन को बढािा देना चाहती हैं। समय के साथ, माइक्रोफाइनेंस के्षत्र िारत में समाि के कमिोर िगों के 
जिए जित्तीय बुजनयादी ढांचे का अजिन्न अंग बन गया है। 
 
माइक्रोफाइनेंस के्षत्र के जिए बुजनयादी मूल्ो ंऔर उजचत व्यिहार को पररिाजित करना महत्वपूर्ण है ताजक यह सुजनजित 
जकया िा सके जक MFIs द्वारा प्रदत्त माइक्रोफाइनेंस सेिाएँ नैजतक और सम्मानिनक होने के साथ साथ ग्राहको ंके जिए 
िािदायक िी हो ं। 
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माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटवर्क  (MFIN) रे् अध्यक्ष र्ा 
संदेश 

 
 
शुभर्ामनाएँ 
 
मुझे खुशी है जक स्व जनयामक संगठन  (SROs) के रूप में माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) और सा-िन 
ने इस महीने माइक्रोफाइनेंस उद्योग के जिए एक संयुि आचार संजहता िारी कर रहे हैं ।   
 
इस आचार संजहता ने यह सुजनजित करने के जिए एक िंबा रास्ता तय जकया है जक हमारे सिी सदस्य सहमती से उन 
जसद्ांतो ंका पािन करें जिनके आिार पर हम एक संिेदनशीि ग्राहक समूह के साथ व्यापार करते हैं, दृढता से के्षष्ठतम 
कायणशैिी स्थाजपत करते हुए करें गे एक संदिण बेंचमाकण  के तौर पर उपयोग कर रहे हैं। यह िी खुशी की बात है जक 
पूरे सेक्टर में आचार संजहता के पररपािन का आकिन हो रहा है और जिजिन्न संस्थाओ ं का आकिन करने के जिए 
संिाजित जनिेशक और पंूिीप्रदाता द्वारा इन ररपोटों को  महत्व जदया िा रहा है। सेक्टर की प्रगती के जिए पँूिीप्रदाताओ ं
का समथणन और िारतीय ररज़िण बैंक (RBI) द्वारा सैद्ाक्तिक िघु जित्त बैंक (SFB) िाइसेंस प्राप्त प्रारंजिक 10 संस्थाओ ं
में से 8 का गैर बैंजकंग जित्तीय कंपनी माइक्रोफाइनेंस संस्था (NBFC-MFIs) होना, 2010 के बाद से के्षत्र में साख की 
िापसी का स्पष्ट प्रमार् है। 
 
आम आचार संजहता, सदस्य संस्थाओ ंको एक समरूप, निीनतम और उच्चतम मानक का पािन करने के जिए पे्रररत  
करने में कामयाब साजबत होगा।  
 
इसे मूतण रूप देने  के जिए मैं माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) और सा-िन के CEO, उनके सजचिािय, 
शासी बोर्ण और सदस्यो ंको उनके समथणन और योगदान के जिए िन्यिाद देना चाहता हँ। 
 
 
मनोज रु्मार नांहियार  
अध्यक्ष, माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) 
9 जदसंबर, 2015  
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सा-धन रे् संचालर् र्ा संदेश  
 
 

जिशाि संख्या में आम िनता के  जित्तीय समािेशन में माइक्रोफाइनेंस के्षत्र के योगदान को कम नही ंआंका िा सकता 
। इस तथ्य के बाििूद , सेक्टर को नकारात्मक पररर्ाम  का सामना करना पडा था। 2006 में सै्वक्तिक आचार संजहता 
के साथ सा-िन ने सबसे पहिे इस पर प्रजतक्रया की। बहुत से सुिार के उपराि  इसने पूरे माइक्रोफाइनेंस के्षत्र के 
जिए सा-िन और माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) की संयुि आचार संजहता का रूप िे जिया।  निीन 
िातािरर् और  के जिए नए SRO के और पर उद्योग संघो ंकी िूजमका के प्रकाश में इस दस्तािेज़ में संशोिन की 
िरूरत थी । इस उदे्दश्य के जिए गजठत कायण समूह ने सराहनीय काम जकया है और मैं माइक्रोफाइनेंस के्षत्र ke 
शुिजचंतक श्री एन श्रीजनिासन को इस दस्तािेि को अंजतम स्वरुप रूप देने में उनके प्रयासो ंके जिए िन्यिाद देती हँ। 
मैं िारतीय िघु उद्योग जिकास बैंक (SIDBI) और जिश्व बैंक समूह (अंतरराष्टर ीय जित्त जनगम-IFC) को उनके मागणदशणन 
और समथणन के जिए और अपनी जिजशष्ट िानकाररयो ंके जिए अंतरराष्टर ीय माइक्रो के्रजर्ट रेजटंग जिजमटेर् (MCRIL) को 
िन्यिाद देती  हँ। मुझे जिश्वास है जक संशोजित आचार संजहता माइक्रोफाइनेंस के्षत्र में जिमे्मदार जित्त के एक नए युग की 
शुरूआत करेगी। 
 
 
जयश्री व्यास  
संचािक  
सा-िन  
9 जदसंबर, 2015  
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माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटवर्क  (MFIN) रे् CEO र्ा 
संदेश  

 
 
माइक्रोफाइनेंस के जिकास ने िारत में कई चिन देखे हैं और इसकी एक िंबी और िजटि यात्रा रही है। आि हमारे 
पास माइक्रोफाइनेंस में कई इकाईयाँ हैं िो कम आय िािे पररिारो ंके साथ िेनदेन करती हैं और उन्हें असुरजक्षत कोि 
तक पहँुच प्रदान करती हैं। औसत माइक्रोफाइनेंस ग्राहक आमतौर पर उद्यमशीिता की आकांक्षाओ ंसे युि  कमिोर 
िगण या मध्य या ऊपरी िगण में से एक पररिार है। इस तरह के ग्राहक का िोक्तखम इस सत्य से पनपता है जक मूििूत 
सेिाओ ंतक पहँुच में कमी है और इस िागरूकता में कमी है जक उनका उपयोग जकया िा सकता है। इसजिए यह 
सुजनजित करना आिश्यक है जक इन ग्राहको ंके जहत सुरजक्षत रहें। यह ग्राहक संरक्षर् की िािना है और इसी के तहत 
जिमे्मदारीपूर्ण िेनदेन हो रहा है और यही माइक्रोफाइनेंस उद्योग की आचार संजहता िी है। यह एक दस्तािेज़ है जिसे 
से्विा से इस उद्योग में कायणरत िोगो ं द्वारा हस्ताक्षररत जकया गया है और यह अनुपािन और नैजतक व्यिसाजयक 
प्रथाओ ंपर िोर देकर िेनदेन के तरीके और सािन को स्पष्ट करता है। 
 
जिगत आचार संजहता को िगिग चार साि पहिे तैयार जकया गया था। माइक्रोफाइनेंस उद्योग तब से बहुत कुछ बदि 
गया है। िारतीय ररििण बैंक ने नये माइक्रो जनयमो ंको पेश जकया। सा-िन और माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  
(MFIN), दोनो ंउद्योग संघो ंको िारतीय ररििण बैंक द्वारा स्व जनयामक संगठनो ं(SROs) के रूप में मनोनीत जकया गया 
है। सदस्य MFIs िैजश्वक बैंक और िघु जित्त बैंक बनने के जिए प्रयासरत हैं। संयुि आचार संजहता के दूसरे संस्करर् 
में माइक्रोफाइनेंस पाररक्तस्थजतकी तंत्र के प्रासंजगक पररितणनो ंको शाजमि जकया गया है। यह माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन 
नेटिकण  (MFIN) द्वारा शुरू जकया गया और चिाया गया है और SIDBI, M-Cril, IFC, Sa-Dhan और माइक्रोफाइनेंस 
इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) के प्रजतजनजियो ंयुि एक बहु जहतिारक कायणकारी समूह के साथ जमिकर तैयार जकया गया 
है। आचार संजहता के इस संस्करर् को बनाने में कायणकारी समूह ने समय और प्रयास का एक महत्त्वपूर्ण योगदान जदया 
है। 
 
मैं  कायणकारी समूह के सदस्यो ंका व्यक्तिगत रूप से आिार व्यि करते हुए िन्यिाद देती  हँ। हमारे साथ SIDBI से 
जििेक मल्होत्रा और पी के नाथ, M-Cril से गंुिन ग्रोिर और श्रद्ा झा, IFC से जगरीश नायर, सा-िन से सोमेश दयाि 
और माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण   (MFIN) से पल्लिी सेन रहे । मैं उद्योग जिशेिज्ञ, श्री एन श्रीजनिासन का 
जिशेि रूप से आिार व्यि करना चाहँगी जिन्होनें चचाण के जिजिन्न पहिुओ ंको ‘िन जहत’ की िािना से पररपूर्ण बनाया 
और अपना बहुमूल् समय जदया। 
 
 
रत्ना जिश्वनाथन  
CEO, माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN)  
9 जदसंबर, 2015  
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सा-धन रे् र्ायकर्ारी हनदेशर् र्ा संदेश  
 

माइक्रोफाइनेंस के्षत्र के जिए आचार संजहता मूि रूप से एक कोर् है िो िाग िेने िािे सिी संस्थानो ंकी से्विा और 
सहमजत से बनाया गया है। सै्वक्तिक आचार संजहता ऐसा कोर् है िो एक उद्योग के जिए अपने सदस्यो ंके  साथ ही 
अपने ग्राहको ंके साथ आदान-प्रदान और आचार के जिजशष्ट मानक तय करता है । इस कोर् के िािो ंमें शाजमि हैं: 
उद्योग की बेहतरीन पारदजशणता, के्षत्र में पंूिीिारको ंका बेहतर िरोसा और कानूनो ं के उलं्लघनो ंको कम करने के 
अनुपािन की सुजनजितता। आचरर्  का  एक सै्वक्तिक कोर् कानून की तुिना में अजिक िचीिा है और के्षत्र की 
िरूरतो ंमें पररितणन के अनुरूप रहने के जिए इसमें अजिक कुशिता से संशोिन जकया िा सकता है और इसमे 
सरकार जिजनयमन से कम दखि है। इसके अिािा उद्योग प्रजतिागी, कोर् स्वाजमत्व का एक बेहतर िाि रखते हैं िो 
अनुपािन की मिबूत प्रजतबद्ता के जिए पे्ररक होता है और कोर् उद्योग के िीतर एक गुर्ित्ता जनयंत्रर् के रूप में 
कायण करता है। 
 
माइक्रोफाइनेंस के जिए पहिी सै्वक्तिक एिं पारस्पररक रूप से िािप्रद आचार संजहता सा-िन द्वारा 2006 के प्रारम्भ में 
तैयार की गई थी। बाद में SIDBI और IFC ने माइक्रोफाइनेंस के्षत्र के जिए एक संयुि आचार संजहता िाने के जिए 
सा-िन और माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) को साथ िाने में मदद की। जिजिन्न प्रयोिनो ं के जिए एक 
MFI के मूल्ांकन के जिए आचार संजहता के मूल्ांकन आिश्यक उपकरर्ो ंके रूप में जिकजसत हुए। के्षत्र में हाि के 
घटनाक्रम को और दोनो ंसा-िन और माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) को िारतीय ररििण बैंक द्वारा SRO 
का दिाण प्रदान जकये िाने को ध्यान में रखते हुए यह महसूस जकया गया जक आचार संजहता में संशोिन की िरूरत थी। 
माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) ने सा-िन, माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN), जिश्व बैंक समूह 
(IFC) MCRIL और SIDBI को िेकर एक कायण समूह की शुरुआत की। इस प्रजक्रया में व्यक्तियो ंऔर संस्थाओ ंके 
एक िगण से जमिे योगदान सजहत उद्योग-िगत का जिचार-जिमशण शाजमि था। श्री एन श्रीजनिासन ने सजमजत और संजहता 
का मसौदा तैयार करने के अंजतम जिचार-जिमशण को आगे बढाया। िबजक तकनीकी रूप से कोर् NBFC-MFIs के जिए 
है, सा-िन इस कोर् का एक ऎसी संरचना के रूप में समथणन कर रहा है जिसे अन्य MFIs को पािन करने की इिा 
होनी चाजहए। 
 
हमें जिश्वास है जक यह आचार संजहता इस के्षत्र में एक व्यिक्तस्थत प्रगजत सुजनजित करने और सिी उद्योग प्रजतिाजगयो ंको 
असेजित और अल्पसेजित आबादी और इस देश के सिी इिाको ं के जिए जित्तीय सेिाएं देने के बुजनयादी िक्ष्य तक 
पहँुचने के जिए सक्षम बनाएगी। 
 
 
पी. सतीश  
कायणकारी जनदेशक  
सा-िन  
9 जदसम्बर, 2015  
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भाग I 
माइक्रोफाइनेंस रे् मूल आदशक 

माइक्रोफाइनेंस संस्थाओ ंर्ो मागकदशकन देने वाले माइक्रोफाइनेंस रे् मूल आदशक हनम्नहलखित िैं: 
 
A. सत्यहनष्ठा 
• अल्प-आय ग्राहको ं- 

औरतो ंऔर पुरुिो ं- 
और उनके पररिारो ं
को जित्तीय सेिाओ ंकी 
पहँुच प्रदान करना िो 
ग्राहक केक्तित हो,ं 
जहतकर हो,ं और 
नैजतक, 
सम्मानिनक,पारदशी, 
उजचत और मूल्िान 
हो ं। 

B. सेवा र्ी गुणवत्ता  
• ग्राहको ंके जिए यह 

सुजनजित करना जक 
सेिा गुर्ित्ता युि है, 
उनकी आिश्यकताओ ं
के अनुरूप है, और 
दक्षता से सुजििािनक 
तरीके से सही समय 
पर प्रदान की गई है। 

• ईमानदारी, जबना 
िेदिाि के और ग्राहक 
केक्तित होने के आिार 
पर दक्षता के उच्च 
मापदंर् बनाए रखना। 

C. पारदहशकता  
• ग्राहको ंको सिी 

उत्पादो ंऔर सेिाओ ं
की सही और पूर्ण 
िानकारी प्रदान 
करना।  

• ग्राहको ंऔर सिी 
जहसे्सदारो ंको सचेत 
करना और बताना जक 
प्रस्ताजित  और 
उपिब्ध कराई गई 
जित्तीय सेिाओ ंसे 
समं्बजित िानकारी को 
समझें। 

D. उहचत व्यविार  
• यह सुजनजित करना जक 

ग्राहक िोखेबािी, 
बहकाने, कपट या 
अनैजतक व्यिहारो ंसे 
सुरजक्षत हैं।  

• यह सुजनजित करना जक 
ऋर् देना और िसूिना 
उजचत रूप से हो और 
ग्राहक की 
अजतसंिेदनशीि क्तस्थजत 
को समझते हुए ग्राहक 
की प्रजतष्ठा का सम्मान 
बना रहे। 

E. ग्रािर् जानर्ारी र्ी 
गोपनीयता  

• ग्राहक की जनिी 
िानकारी की सुरक्षा 
के जिए प्रकाशन और 
प्रासंजगक िानकारी का 
आदान-प्रदान केिि 
अजिकृत व्यक्ति के 
साथ ही करें , और िह 
िी ग्राहको ंकी सूजचत 
सहमजत और िानकारी 
के साथ। 
 

F. सामाहजर् मूल्ो ंर्ो 
व्यविार में लाना  

• उच्च आदशों का 
संचािन और प्रबंिन 
सुजनजित करना िो 
केिि जित्तीय प्रदशणन 
पर केक्तित न हो 
बक्ति व्यापार का 
सामाजिक प्रिाि 
शाजमि हो।  

• सामाजिक और जित्तीय 
रे्टा पर ध्यान देना 
और ररपोटण बनाना।  

• संस्था का सामाजिक 
प्रदशणन और सामाजिक 
औजचत्य समय समय 
पर आँकना। 

G. प्रहतक्रया और 
हशर्ायत हनवारण 
तंत्र  

• प्रजतक्रया और सुझाि 
के जिए ग्राहको ंको 
औपचाररक और 
अनौपचाररक माध्यम 
प्रदान करना।  

• क्षमता बढाने और 
ग्राहको ंको बेहतर सेिा 
देने के जिए सेिाओ ंके 
प्रिाि को जनयजमत 
रूप से आँकना।  

• ग्राहको ंको जशकायत 
जनिारक तंत्र की 
औपचाररक और सरि 
पहँुच प्रदान करना। 

 

 

भाग II  
माइक्रोफाइनेंस संस्थाओ ंरे् हलए आचार संहिता 
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सिी माइक्रोफाइनेंस संस्थाओ ंको, ििे ही िह जकसी िी प्रकार का संगठन हो, सिी जनयामक मानदंर्ो ंऔर उपिोिा 
संरक्षर् प्रथाओ ं (जिशेि रूप से, NBFCs के जिए िारी उपयुि प्रथाओ ंपर RBI के जदशाजनदेश) का पािन करना 
आिश्यक है, िो सरकार और जनयामको ंद्वारा जिक्तखत और िािाथण में जनिाणररत हैं। के्षत्र के तरीको ंमें सुिार करने के 
जिए इस आचार संजहता में अजतररि आिश्यकताएँ जनिाणररत हैं। आचार संजहता का सिी MFIs द्वारा अनुसरर् जकया 
िाना चाजहए। 
 

र्ोड र्ा अनुप्रयोग 
यि र्ोड माइक्रोफाइनेंस संस्थाओ ंद्वारा संचाहलत हनम्नहलखित गहतहवहधयो ंपर लागू िोता िै: 
 
1.   अपने स्तर पर या एक एिेंट के रूप में व्यक्तिगत रूप से या समूह में ग्राहको ंको जित्तीय सेिाएँ प्रदान करने 
पर। 
2.   ग्राहको ंको जदए ऋर् की िसूिी पर। 
3.   ग्राहको ंसे अल्पव्यय िेने पर, िहाँ इसकी कानूनन अनुमजत हो। 
4.   बीमा, पेंशन सेिाएँ और रुपये िेिने की सेिाएँ प्रदान करने पर, या कोई दूसरे समं्बजित उत्पादो ंऔर सेिाओ ंपर।  
5.  जकसी िी प्रकार के सामजिक संगठन बनाने पर चाहे िह स्व-सहायक समूह हो, संयुि उत्तरदाजयत्व समूह और 
उनके संघ हो। 
6.   आिीजिका प्रचारक सेिाओ ंऔर व्यापार जिकास की सेिाओ ंपर, जिसमें पात्र ग्राहको ंद्वारा जनजमणत या जिस्ताररत 
उत्पादो ंया सेिाओ ंकी माकेजटंग या ग्राहको ंके िाि या कल्ार् का कोई अन्य उदे्दश्य शाजमि है। 
7.   MFIs द्वारा प्रदत्त फाइनेंस प्लस सेिाएँ िैसे स्वास्थ्य, जित्तीय ज्ञान, व्यािसाजयक प्रजशक्षर् आजद। 
 
MFIs र्ो इन पर सिमत िोना आवश्यर् िै: 
 
1.    अल्प-आय के ग्राहको ंको मुख्य जित्तीय के्षत्र में िाकर देश में माइक्रोफाइनेंस क्राक्ति का प्रचार करना और उसे 
मिबूती देना। 
2.    ग्राहको ंको जित्तीय सेिाओ ं(जनयम युि एक िैसी) की शे्रर्ी प्रदान करने के जिए प्रगजतशीि, दीघणकाजिक, और 
ग्राहक-केक्तित तंत्र और प्रर्ाजियाँ बनाना। 
3.    उच्च कायण आदशण हाजसि करने और अनैजतक कायों से बचने के जिए उनके और दूसरी एिेंजसयो ं के बीच 
सहयोग और तािमेि को प्रोत्साहन देना – जिसमें शाजमि हैं प्रजतस्पिाणत्मक व्यापार प्रर्ािी – ग्राहको ंको बेहतर सेिा देने 
के जिए। 
माइक्रोफाइनेंस प्रदान करने िािी सिी संस्थाओ ंको माइक्रोफाइनेंस के मूि आदशों का पािन करना होगा और आचार 
संजहता से सम्बद् रहना होगा, िैसा जनम्न अनुिेद में जदया है। 

आचार संहिता  
I. सत्यहनष्ठा और नैहतर् व्यविार  

1 2 3 4 
MFIs को ग्राहको ं और 
कमणचाररयो ं के साथ सच्चा 
और आदर पूिणक बताणि 
करने के जिए बोर्ण द्वारा 
मान्य उजचत नीजतयाँ और 

MFIs को पारदशी और 
दक्ष संचािन प्रर्ािी से 
सम्बद् रहना होगा ताजक 
यह सुजनजित रहे जक 
उनकी ओर से कायण करने 

स्टाफ के जिए प्रोत्साहन 
ढाँचे का उदे्दश्य ग्राहको ंके 
साथ अिे व्यापार और 
सेिा व्यिहार को बढािा 
देना हो।  

MFIs को आचार संजहता 
और उसके जक्रयान्वयन के 
बारे में ग्राहको ंको जशजक्षत 
करना होगा। 
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कायणप्रर्ािी जदशाजनदेश 
तैयार करने होगें। 

िािा व्यक्ति इस संजहता 
को व्यिहार में िाने के 
जिए तैयार है और 
प्रजशजक्षत है। 

 

 
II. पारदहशकता 
 
1.   MFIs को सिी जनयम और शतें ग्राहक को बतानी होगी, जिन्हें आसानी से समझा िा सके। िारतीय ररििण बैंक 
(RBI) के अनुसार उपयुि व्यिहार संजहता संजितरर् से पहिे जनम्नजिक्तखत दस्तािेिो ंके माध्यम से सूजचत  जकया िाना 
चाजहए। 
 
a. व्यक्तिगत स्वीकृजत पत्र 
b. ऋर् कार्ण 
c. ऋर् अनुसूची 
d. पासबुक  
 
इसके अिािा, समूह / केि बैठको ंके माध्यम से िी इस िानकारी का समे्प्रिर् जकया िाना चाजहए ताजक ग्राहको ंकी 
िानकारी पूर्ण  सहमजत प्राप्त की  िा सके। (जििरर् एक कागि पर जपं्रट जकया िा सकता है और सिी ऋर् िेने िािे 
उनकी स्वीकृजत की पािती के रूप में उस पर हस्ताक्षर कर सकते हैं)। 
 
2.   MFIs को ग्राहको ंको जदए िाने िािे सिी उत्पादो ं / सेिाओ ंके जनयम और शतों को ग्राहको ंकी आजिकाररक 
के्षत्रीय िािा अथिा उनके द्वारा समझी िाने िािी िािा में प्रसु्तत करना होगा। 
 
3.    कम से कम, MFIs को जनम्न जनयमो ंको बताना  होगा: 
 
a.   घटते क्रम की जिजि अनुसार ब्याि की दर  
b.  प्रोसेजसंग शुि  
c.  कोई िी िजर्णत अन्य शुि या फीस  
d.  बीमा किरेि के जिए जिया गया कुि शुि और किर जकया गया िोक्तखम 
 
4.  सिी प्रदत्त जित्तीय सेिाओ ंपर िगे शुिो ंके जिए MFIs को जिक्तखत में सूचना प्रदान करना होगी। गैर के्रजर्ट 
उत्पादो/ंसेिाओ ंपर शुि केिि ग्राहक को सूचना प्रदान करने के बाद एकत्र जकया िाएगा। 
 
5.    एक संयुि िाजिणक प्रजतशत दर (APR) और उसी अनुसार माजसक दर के रूप में MFIs को सिी देय ब्याि 
और फीस घोजित करनी होगी। 
 
6.    ब्याि दर और सुरक्षा िमा राजश के जिए MFIs को RBI के जदशाजनदेशो ंका पािन करना होगा। 
 
7.   पूरे िेनदेन का औपचाररक ररकॉर्ण सिी जनयामक और िैिाजनक मानको ंके अनुसार बनाए रखा िाना चाजहए, और 
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ऋर्ग्रजहता1 की ओर से जनयम/शतों की पािती/स्वीकृजत इन ररकॉर्डणस का एक जहस्सा होगी। 
 
 
8.  िब जकसी स्वीकृत प्राथणना-पत्र के जिए ऋर् स्वीकृत नही हो तो MFIs को अस्वीकृजत का कारर् प्रकट करना 
होगा। 
 
9.   आचार संजहता अनुपािन की मूल्ांकन ररपोटण सािणिजनक बनाएँ। 
 
10. अपनी बोर्ण/AGM की स्वीकृजत के तुरंत बाद सिी MFI को अपनी िाजिणक ररपोटण और िाजिणक जित्तीय ब्यौरा 
सािणिजनक रखना चाजहए (अपनी िेबसाईट पर रखें तो बेहतर है) । 
 
III ग्रािर् सुरक्षा  
 
A. उहचत व्यविार  
 
1.   MFIs को यह सुजनजित करना चाजहए जक पात्र ग्राहको ंके जिए सूक्ष्म जित्त सेिाओ ंके प्राििान िारतीय ररििण बैंक 
के जदशा-जनदेशो ंके अनुसार है। 
 
2.   MFIs को केिि उन्ही ंजित्तीय उत्पादो ंऔर सेिाओ ंकी पेशकश करनी चाजहए जिन्हें उनके ग्राहको ंकी समं्बजित 
जनयामक प्राजिकारी द्वारा अनुमोजदत जकया गया है (तब तक जक िब अन्य जित्तीय संस्थानो ंके एिेंट के रूप में कायण 
कर रहे हो)ं। 
 
3.   सामान्य KYC मानदंर्ो ं के अनुसार, MFIs को ग्राहको ं से संबंजित दस्तािेिो ंकी प्रजतयां प्राप्त करनी होगंी। 
अजतररि दस्तािेिो ंकी मांग उजचत ि आिश्यक होनी चाजहए ताजक िेनदेन को पूरा जकया िा सके। 
 
4.   ऋर्ो ंपर जनर्णय उजचत समय सीमा में जिया िाना चाजहए। MFIs को समय सीमा का संकेत देना चाजहए जिसके 
दौरान ग्राहक अपने आिेदन के जनष्पादन  की उम्मीद कर सकते हैं, और स्वीकृत होने पर, ऋर् के संजितरर् के जिए 
िगाने िािा समय इंजगत करना चाजहए। 
 
5.   उत्पाद बंर्ि नही ंजकया िाना चाजहए। (इस संदिण में बंर्जिंग का अथण है जक एक उत्पाद या सेिा को खरीदने 
पर एक अन्य उत्पाद या सेिा का सशतण प्राििान)। बंर्जिंग करने के जिए केिि अपिाद के्रजर्ट िीिन, िीिन बीमा 
एिं पशुिन बीमा उत्पाद है, िो आम तौर पर ऋर् के साथ बंर्ि पेशकश जकए िा सकते हैं। बीमा के मामिे पारदशी 
रूप से ग्राहक को अिगत करा जदए िाने चाजहए और िारतीय ररििण बैंक और बीमा जिजनयामक एिं जिकास प्राजिकरर् 
(IRDA) के मानदंर्ो ंका पािन करना चाजहए। ग्राहक की सहमजत सिी मामिो ंमें िी िानी चाजहए। 
 

                                                      
1 60000 रु के स्तर की मुद्रास्फीजत दर और ऋर् के िास्तजिक मूल् िैसे कारको ंके आिार पर समय-समय पर 
SRO द्वारा समीक्षा की िाएगी। 
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B   अहधर् ऋणग्रस्तता से िचना 
 
1.    MFIs को एक ऋर् देने से पहिे ग्राहक की िरूरत और पुनिुणगतान क्षमता का आकिन करने के जिए अपनी 
आंतररक ऋर् नीजत के अनुसार यथोजचत जनरीक्षर् करना चाजहए और केिि ग्राहक की चुकाने की क्षमता के अनुरूप 
ऋर् देना चाजहए। 
 
2. एक ग्राहक के 2 अिग एमएफआई से ऋर् है, तो एक एमएफआई ग्राहक के जिए तीसरा ऋर्दाता नही ंहोगा। यह 
के्रजर्ट बू्यरो ररपोटण द्वारा ऋर् का जिस्तार करने से पहिे िाँचा िाना चाजहए। यह के्रजर्ट बू्यरो ररपोटण द्वारा ऋर् का 
जिस्तार करने से पहिे िाँचा िाना चाजहए। 
 
3.    MFIs को, जकसी िी पररक्तस्थजत में, जकसी िी ग्राहक के जिए कुि किण की सीमा को िंग नही ंकरना चाजहए, 
िो जक िारतीय ररििण बैंक द्वारा जनिाणररत है। यह के्रजर्ट बू्यरो ररपोटण द्वारा ऋर् जितरर् करने से पहिे िाँचा िाना 
चाजहए। 
 
4.    के्रजर्ट बू्यरो ररपोटण के MFIs सत्यापन के बाद यह सुजनजित होगा जक ऋर्ग्रजहताओ ं के समूह की संयुि 
देनदारी (JLG ऋर्) के आिार पर जदए िाने िािा किण 80,000 रुपये प्रजत ऋर्ग्रजहता के जिए प्रजतबंजित है। िहां 
एक जिजशष्ट ऋर्ग्रजहता का ऋर् 80,000 रुपये से अजिक होता है, या ऋर्ग्रजहता 80,000 रुपये से अजिक का कुि 
किण िेता है, ऐसे ऋर् JLG को शाजमि जकए जबना एक व्यक्तिगत ऋर् के रूप में जदए िाने चाजहए। MFIs व्यक्तिगत 
ऋर् को संिािने के जिए उजचत व्यिस्था और आिश्यक दक्षताओ ंके कमणचाररयो ंके साथ आिश्यक कदम उठाएगा। 
 
5.    MFIs को ऋर् जितरर् के बाद की चयन नमूना ग्राहको ंपर अजतररि के्रजर्ट बू्यरो ररपोटण के माध्यम से अजत-
ऋर्ग्रस्तता से बचाि के संबंि में उनकी प्रजक्रयाओ ंकी प्रिािकाररता का पररक्षर् करना चाजहए। इस सत्यापन के 
पररर्ाम की समय समय पर बोर्ण द्वारा समीक्षा की िानी चाजहए। 
 
6.   के्रजर्ट बू्यरो ररपोटण में ऋर्ग्रजहताओ ंकी पहचान में गिजतयो ंको कम करने के जिए, MFIs दो साि (उस जदन से 
िब COC प्रिाि में है) के िीतर UIDAI संख्या (आिार नंबर) आिाररत KYC को अपनाएँगे। एक प्रारंजिक उपाय के 
रूप में MFIs यह सुजनजित करें गे जक, दूसरे और उत्तरािती ऋर् प्रदान करते समय ऋर्ग्रजहताओ ंको KYC के जिए 
उनकी आिार संख्या द्वारा पहचाना िाएगा। आिार नंबर को CIR बनाने के जिए के्रजर्ट बू्यरो द्वारा इसे्तमाि जकया 
िाएगा। 
 
C संपर्क  और संग्रिण िेतु उहचत आचरण  
 
1.   MFIs को ग्राहको ंके साथ बातचीत के जिए कमणचारीयो ंको स्पष्ट रूप से जदशा जनदेश पररिाजित करने चाजहए। 
 
2.   MFIs को यह सुजनजित करना चाजहए जक MFI का और से कायणरत स्टाफ और अन्य सिी  
 
a.  जिनम्र िािा का प्रयोग करें , मयाणदा बनाए रखें, और ग्राहको ंके साथ बातचीत के दौरान सांसृ्कजतक संिेदनशीिता 
का सम्मान करें । 
b.  ऐसा कोई व्यिहार न करें िो जकसी िी रूप से जकसी प्रकार की िमकी या जहंसा प्रदजशणत करता हो। 
c.  िारतीय ररििण बैंक द्वारा ऋर् िसूिी एिेंटो ंके जिए िारी  जदशा-जनदेशो ंके अनुसार अजनयत समय पर में ग्राहको ं
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से संपकण  न करें । 
d.  देय राजश इकट्ठा करने के जिए शोक आजद अनुजचत मौको ंपर ग्राहक के पास न िाएँ, ििे ही िगातार दो या 
अजिक जकस्तो ंका िुगतान प्राप्त नही ंहुआ हो   
 
3.   MFIs को ऋर्ग्रजहता से प्राप्त प्रते्यक िुगतान के जिए एक िैि प्राक्तप्त (MFI द्वारा तय रूप में) प्रदान करना 
चाजहए और ग्राहक के ऋर् पासबुक/ऋर् कार्ण में िुगतान ररकॉर्ण करना चाजहए। 
 
4.   जर्फॉल्ट के हर स्तर पर, ग्राहको ंसे जनपटने के जिए MFIs के पास एक जिसृ्तत बोर्ण मान्य प्रजक्रया होनी चाजहए। 
 
5.   MFIs को िसूिी की कमी को कमणचाररयो ंके जहसे्स से नही ंिसूिना चाजहए और उनकी मानि संसािन नीजतयो ंमें 
स्पष्ट करते हुए इस प्रथा की जनंदा होनी चाजहए। हािांजक िोखािडी के मामिो ंमें पकडे गए कमणचाररयो ंसे MFIs पैसे 
की िसूिी कर सकते हैं। 
 
D ग्रािर्ो ंर्ी  जानर्ारी र्ी गोपनीयता  
 
MFIs को ग्राहक के व्यक्तिगत िानकारी को कडाई से गोपनीय रखना चाजहए। ग्राहक िानकारी का खुिासा जकसी 
तीसरी पाटी से जनम्नजिक्तखत शतों के अिीन हो सकता है: 
 
a.    ग्राहक को इस तरह की सूचना के प्रदाय के बारे में सूजचत कर जदया गया हो और पूिण जिक्तखत रूप में अनुमजत 
प्राप्त हो। 
b.   ग्राहक द्वारा MFI को इस सूचना के साथ पाटी को अजिकृत जकया गया हो जक िह MFI द्वारा ग्राहक िानकारी 
प्राप्त कर सकती है। 
c.    कानूनी रूप से ऐसा करना आिश्यक हो। 
d.   यह अभ्यास जित्तीय संस्थानो ंके बीच प्रथागत और पारस्पररक आिार पर एक सीजमतसमूह (िैसे एक के्रजर्ट बू्यरो) 
के जिए उपिब्ध है बशते जक i) ग्राहको ंकी पूिण सहमजत प्राप्त की गई है और ii) इस तरह की िानकारी के प्राप्तकताण 
िी ग्राहक िानकारी को इन शतों के तहत गोपनीय रखने के जिए बाध्य हो I 
 
IV शासन 
 
MFIs को एक औपचाररक प्रशासन प्रर्ािी को शाजमि करना चाजहए िो पारदशी और पेशेिर हो, और कॉरपोरेट 
गिनेंस की जनम्न सिोत्तम प्रथाओ ंको अपनाती हो: 
 
1.   MFIs को जनदेशक मंर्ि / गिजनिंग बॉर्ी के सदस्यो ंके रूप में अिी और गहरी प्रजतष्ठा के िोगो ंको शाजमि 
कर शासन के उच्च मानको ंकी जनगरानी करनी चाजहए और कंपनी अजिजनयम में सबसे अिे जनिाणररत मानको,ं िारतीय 
ररििण बैंक के जनयमो ंऔर सूचीबद् कंपजनयो ंके जिए शेयर बािार के जनयमो ंका पािन करने के जिए तिाश करनी 
चाजहए (ििे ही MFIs कम्पजनयां न हो ंया एक शेयर बािार में सूचीबद् न हो)। 
 
2.   MFIs शासी बोर्ण के एक जतहाई िाग तक स्वतंत्र जनदेशक रखने का प्रयास करेगी। 
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3.   MFIs के पास पुनिुणगतान के तनाि का सामना कर रहे ऋर्ग्रजहताओ ंको राहत प्रदान करने के जिए एक बोर्ण 
अनुमोजदत ऋर् पुनगणठन उत्पाद / कायणक्रम होना चाजहए। 
 
4.   MFIs अध्यक्ष के रूप में एक स्वतंत्र जनदेशक के साथ बोर्ण की एक ऑजर्ट कमेटी गजठत करेगा 
 
5.   MFIs को खातो ंकी पुस्तको ंके रखरखाि और ररपोजटिंग / प्रसु्तजत और योग्य िेखा परीक्षक द्वारा जित्तीय बयान के 
प्रकटीकरर् में पारदजशणता सुजनजित करनी चाजहए। 
 
6.   MFIs को िारतीय चाटणर्ण एकाउंटेंट संस्थान (ICAI) द्वारा िारी िेखा परीक्षर् और आश्वासन मानको ंका पािन 
करने के जिए बेहतरीन प्रयास करने चाजहए। 
 
7.   MFIs को जनदेशक मंर्ि के समक्ष, आचार संजहता और प्रबंिन के जिजिन्न स्तर पर जशकायत जनिारर् तंत्र के 
कामकाि के साथ अनुपािन की क्तस्थजत और ऐसे और उससे जकसी िी जिचिन की क्तस्थजत में उसके कारर्ो ंको इंजगत 
करती, अनुपािन ररपोटण, बोर्ण द्वारा जनिाणररत जनयजमत अंतराि पर, प्रसु्तत जकया िाना चाजहए।  
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V भती 
इस संजहता में सिी MFI कमणचाररयो ंको शाजमि जकया गया है  
 
1 स्वतंत्र और जनष्पक्ष िती प्रजक्रया  के रूप में, स्थानीय समाचार पत्रो ंमें सामान्य िती जिज्ञापन, िेब जिज्ञापन, 

प्रत्यक्ष इंटरवू्य, आजद सािणिजनक के्षत्र में िैि तरीको ंसे, अन्य MFIs में कायणरत कमणचाररयो ंकी िती पर कोई 
पाबंदी नही ंहोगी। 

2 िब िी एक MFI अन्य MFI में कायणरत जकसी  कमणचारी की िती करना चाहता है, ितणमान जनयोिा से संदिण 
की िांच करना अजनिायण होगा। ितणमान जनयोिा से संदिण िांच का अनुरोि संिाजित कमणचारी को प्रस्ताि देने 
के उप्रान्क्क्ट और प्रस्ताि पत्र प्रदान करने के उपरांत ही जकया िाएगा। 

3 MFIs को दो सप्ताह के िीतर अन्य MFI द्वारा पे्रजित  संदिण िांच अनुरोि का ििाब देना चाजहए। 
4 MFIs को नोजटस की अिजि का सम्मान करना चाजहए िो जक अनुबंिात्मक रूप से एक जनयोिा और कमणचारी 

के बीच सहमजत है िो जक जनितणमान कमणचारी के जिए नू्यनतम एक महीने के जिए है 
5 जपछिे MFI जनयोिा से कायण मुिी पत्र के जबना कोई MFI अन्य MFI के एक कमणचारी की िती नही ंकरेगा, 

ििे ही कमणचारी का गे्रर् / स्तर चाहे िो हो। हािांक अपिाद के तौर पर िहां जपछिे जनयोिा (MFI) द्वारा 
20 जदनो ंके िीतर संदिण की िांच के अनुरोि पर  प्रजतजक्रया नही ंदी िाती है, । िोखािडी या कमणचारी द्वारा 
सकि दुराचार के जसद् मामिो ंको छोडकर कमणचारी द्वारा उजचत नोजटस देने और  कायणिार सौपं देने के 
उपरांत और MFI के प्रजत सिी बकाया चुकता करने की क्तस्थती में, सिी MFIs िा रहे कमणचारी को कायण 
मुिी पत्र पदान करें गे । 

6 िब एक MFI शाखा प्रबंिक पद के स्तर तक अन्य MFI से कोई िती करता है, , तो 1 साि की अिजि के 
जिए िह कमणचारी उसी स्थान पर जनयुि नही ंजकया िाएगा िहां िह जपछिे जनयोिा के जिए सेिारत था । 

 
VI ग्रािर् हशक्षा  
 
1.   MFIs के पास उपिब्ध जित्तीय उत्पादो ंऔर सेिाओ ंसे सम्बक्तित जिकल्प , पसंद  और जिमे्मदाररयो ंिैसे बारे में 
ग्राहको ंकी िागरूकता बढाने के जिए एक समजपणत प्रक्रम होना चाजहए। 
2.  ऋर्ग्रजहता के रूप में अपने अजिकार समझने के जिए नए ग्राहको ंको संगठन की नीजतयो ंऔर प्रजक्रयाओ ंके बारे 
में सूजचत जकया िाना चाजहए। 
3.  MFIs की ग्राहक िागरूकता और प्रदत्त/उपिब्ध उत्पादो ं / सेिाओ ं के मुख्य जहस्सोऔंर शतों की समझ पर 
जनयजमत िांच सुजनजित करनी चाजहए। आतंररक ऑजर्ट प्रर्ािी के रूप में या जकसी अन्य जनयजमत मॉजनटररंग (िैसे कुछ 
ग्राहको ंको कॉि करके), ग्राहको ंकी प्रजतजक्रया िेनी चाजहए, । इस तरह की जनगरानी से प्राप्त प्रजतजक्रया को समय 
समय पर बोर्ण को बताया िाना चाजहए। 
 
VII डेटा शेयर र्रना  
1.   SRO2 द्वारा जनदेजशत रे्टा िेिने की समयसीमा के अनुरूप, MFIs को पूरा ग्राहक रे्टा िारतीय ररििण बैंक द्वारा 

                                                      
2 (SRO का अथण है एक उद्योग संगठन जिसे िारतीय ररििण बैंक द्वारा NBFC-MFI के जिए स्व-जनयामक संगठन के 
रूप में मान्य जकया गया है)  
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मान्य सिी के्रजर्ट बू्यरो के साथ साझा करना होता है।   
 
2.   सिी MFIs को SRO सजहत सिी पयणिेक्षी और जनयामक जनकायो ंद्वारा माँगे गए रे्टा और िानकारी प्रदान करना 
होगा।  
 
VIII प्रहतहक्रया / हशर्ायत हनवारण तंत्र  
 
1.   MFIs को तेि ि बेहतर तरीके से जशकायतें जनपटाने/प्राप्त करने तथा कजमयां ठीक करने और के जिए एक जिशेि 
प्रजतजक्रया और जशकायत जनिारर् तंत्र (GRM) स्थाजपत करना होगा। GRM के जिए आिश्यक नू्यनतम आदशण हैं i) 
फोन पर सरिता से जशकायत ररकॉर्ण करना –िोन कार्ण पर फोन नंबर का उले्लख  , ii) जशकायत/प्रजतजक्रया ररकॉर्ण 
करने के जिए शाखा में स्टाफ संचाजित तरीका, iii) जशकायत प्राक्तप्त की पुजष्ट, iv) जशकायत जनिारर् की समय सीमा, v) 
MFI द्वारा प्रदत्त समािान से संतुष्ट न होने पर ग्राहक के जिए एक स्पष्ट दािा प्रजक्रया, vi) RBI या SRO में जशकायत 
दज़ण कराने हेतु ग्राहको ं को गाइर् करने के जिए शाखा का नोर्ि कमणचारी, vii) ग्राहको ं को िरोसा देना जक 
जशकायत/प्रजतक्रया दज़ण कराने के बाििूद उनके साथ अिा व्यिहार जकया िाएगा।     
 
2.    MFIs इस तंत्र के अक्तस्तत्व और प्रयोिन के बारे में ग्राहको ंको सूजचत करें और इन तक पहँुचने का रास्ता 
बताएं।   
 
3.    MFIs को जशकायतो ंसे जनपटने और/या ग्राहको ंसे सुझाि िेने और उनके संपकण  नंबर ग्राहको ंको आसानी से 
उपिब्ध कराने के जिए कम से कम एक समस्या जनिारक अजिकारी को जनयुि करना होगा।   
 
4.    MFIs को SRO (िैसा िागू हो) नोर्ि अजिकारी का संपकण  नंबर और पता एिं SRO के समस्या जनिारक तंत्र 
का जििरर् प्रदजशणत करना होगा। 
 
5.    प्रते्यक MFI के पास आचार संजहता की अनुपािना सुजनजित करने के जिए एक उपयुि तंत्र होगा। 
 
6.    िहाँ जशकायतकताण समं्बजित MFI द्वारा अपनी जशकायत पर चिाई गई िाँच के पररर्ामो ंसे संतुष्ट नही ंहोते, 
उन्हें मामिे को SRO द्वारा स्थाजपत समस्या जनिारक तंत्र को संपकण  करने के उनके अजिकार के बारे में सूजचत जकया 
िाएगा, िहाँ िागू हो।  
 
7.    MFIs को एक िररष्ठ प्रबंिन समीक्षा और बोर्ण की आिजिक ररपोटण के जिए प्राप्त, हि, और िंजबत समस्याओ ं
पर माजसक ररपोटण तैयार करनी चाजहए। 
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PART III 

माइक्रोफाइनेंस संस्थाओ ंरे् हलए ग्रािर् सुरक्षा हदशाहनदेश 
(CPG) 

 
ग्राहक संरक्षर् कोर् (CPG) के अनुसार सिी MFIs, ििे ही िह जकसी िी प्रकार का हो: 
 
सिी शाखाओ ंऔर कायाणियो ंमें अंगे्रिी में और स्थानीय िािा में आचार संजहता को सरि रूप में प्रदजशणत करें गे। 
 
1.   जदशाजनदेशो ंके अनुसार, सिी योग्य ग्राहको ंको माइक्रोफाइनेंस सेिाएँ प्रदान करने का प्रयास करें गे। 
 
2.   ग्राहको,ं स्टाफ और उनके साथ काम करने िािे प्रते्यक व्यक्ति को आचार संजहता और उसके जक्रयान्वयन के बारे 
में जसखाएँगे। 
 
3.   िारतीय ररज़िण बैंक (RBI) उजचत व्यिहार संजहता के अनुरूप जनम्न दस्तािेिो ं के जितरर् से पहिे सिी 
उत्पादो/ंसेिाओ ंके जिए ग्राहको ंको सिी जनयम ि शतें स्पष्ट करें गे।  
a. व्यक्तिगत स्वीकृजत पत्र 
b. ऋर् कार्ण 
c. ऋर् अनुसूची 
d. पासबुक 
 
साथ ही, ग्राहको ं से िानकारी पिात सहमजत िेने के जिए समूह/कें द्र मीजटंग द्वारा स्पष्ट रूप से प्रकट करना चाजहए। 
(जििरर् को कागज़ पर जपं्रट जकया िा सकता है और सिी ऋर्ग्रजहता अपनी स्वीकृजत की पुजष्ट करने के जिए उस पर 
हस्ताक्षर कर सकते हैं)। 
 
5.    सिी उत्पादो/ंसेिाओ ंके सिी जनयम और शतों को आजिकाररक के्षत्रीय िािा में या ग्राहको ंकी िािा में बताया 
िाएगा। 
 
6.   जनम्न बातें प्रकट करें गे: 
a.   ह्रासमान शेि जिजि अनुसार ब्याि की दर  
b.   प्रोसेजसंग शुि  
c.   कोई िी िजर्णत अन्य शुि या फीस  
d.   बीमा किरेि के जिए जिया गया कुि शुि और किर जकया गया िोक्तखम 
 
7.    सिी प्रदत्त जित्तीय सेिाओ ंपर िगे शुिो ंको जिक्तखत में बताएंगे।  
 
8.    गैर के्रजर्ट उत्पादो/ंसेिाओ ंपर शुि ग्राहक की पूिण घोिर्ा के जबना एकत्र नही ंजकया िाएगा। 
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9.    एक संयुि िाजिणक प्रजतशत दर (APR) और उसी अनुसार माजसक दर के रूप में देय सिी ब्याि और फीस 
स्पष्ट जकये िाएँगे। 
 
10.  ब्याि शुि और सुरक्षा िमा के संबंि में RBI के मागणजनदेशो ंका अनुसरर् करें गे। 
 
11.  ग्राहको ंसे, सामान्य KYC मानदंर्ो ंके अनुसार संबंजित दस्तािेिो ंकी प्रजतयां प्राप्त करें गे। अजतररि दस्तािेिो ंकी 
मांग उजचत और िेनदेन को पूरा करने के जिए होनी चाजहए। 
 
12.  आिेदको ंसे ऋर् की अस्वीकृजत के कारर्ो ंका खुिासा करें गे। 
 
13.  आिेदको/ंग्राहको ंको उस समय सीमा का संकेत देंगे जिसमें िे अपने आिेदन पर जनर्णय की उम्मीद कर सकते हैं 
और यजद मंिूर हो, तो ऋर् के संजितरर् में िगाने िािे समय की िानकारी दी िाएगी।  
 
14.  के्रजर्ट िीिन, िीिन बीमा एिं पशुिन बीमा उत्पाद के अिािा जकसी उत्पाद का बंर्ि नही ंकरें गे। बीमा के 
मामिे पारदशी रूप से ग्राहक को अिगत करा जदए िाने चाजहए और RBI और IRDA के मानदंर्ो ंका पािन करना 
चाजहए। ग्राहक की सहमजत सिी मामिो ंमें िी िानी चाजहए। 
 
15. ऋर् देने से पहिे ग्राहक की िरूरत और पुनिुणगतान क्षमता का आकिन करने के जिए अपनी आंतररक ऋर् 
नीजत के अनुसार यथोजचत जनरीक्षर् करें गे और केिि ग्राहक की चुकाने की क्षमता के अनुरूप ऋर् देंगे। 
 
16. एक ग्राहक के 2 अिग प्रदाताओ ंसे ऋर् होने की दशा में (ििे ही ऋर् के स्रोत कुछ िी हो)ं उस ग्राहक के 
जिए तृतीय ऋर्दाता नही ंबनेंगे।  
 
17. जकसी िी ग्राहक के जिए RBI या कें द्र/राज्य सरकार या SRO द्वारा जनिाणररत कुि किण की सीमा को िंग नही ं
करें गे। 
 
18. सुजनजित करें गे जक ग्राहको ंसे व्यिहार करते समय सिी कमणचारी कम्पनी जदशाजनदेशो ंका पािन करते हैं। 
 
19. यह सुजनजित करें गे जक MFI के स्टाफ या या प्रजतजनजि के रूप में कायणरत सिी व्यक्ति : 
a)   जिनम्र िािा का प्रयोग करते हैं, मयाणदा बनाए रखते हैं, और ग्राहको ंके साथ सिी बातचीत के दौरान सांसृ्कजतक 
संिेदनशीिता का सम्मान करते हैं। 
b)   जकसी िी रूप में कोई ऐसा व्यिहार नही ंकरते िो ग्राहको ंके जिए िमकी या जहंसा युि हो। 
c)   ऋर् िसूिी एिेंटो ंके जिए िारतीय ररििण बैंक के जदशा-जनदेशो ंके अनुसार, अजनयत समय पर ग्राहको ंसे संपकण  
नही ंकरते हैं। 
d)   बकाया राजश एकत्र करने के जिए शोक, बीमारी, िैसे अनुजचत मौको ंपर ग्राहको ंके पास नही ंिाते हैं। 
 
20. ऋर्ग्रजहता से प्राप्त प्रते्यक िुगतान के जिए एक िैि प्राक्तप्त (MFI द्वारा तय रूप में) प्रदान करें गे और ग्राहक के 
ऋर् पासबुक/ऋर् कार्ण में िुगतान ररकॉर्ण करें गे। 
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21. ग्राहक की गैर अदायगी की क्तस्थजत में संिेदनशीिता से जनपटने के जिए मान्य कंपनी प्रजक्रया का पािन करें गे। 
 
22.  िन की तरिता के तनाि से िूझ रहे  ऋर्ग्रजहताओ ं के जिए MFI द्वारा अपनाए गए ऋर् पुनगणठन तंत्र का 
अनुसरर् करें गे। 
 
23.  व्यक्तिगत ग्राहक िानकारी को पूरी तरह से गोपनीय रखेंगे।  
 
24.  जकसी अन्य से ग्राहक िानकारी का खुिासा केिि जनम्नजिक्तखत पररक्तस्थजतयो ंमें करें गे: 
a)   ग्राहक को इस तरह के प्रकटीकरर् के बारे में सूजचत कर जदया गया हो और अनुमजत जिक्तखत रूप में प्राप्त कर 
िी गई हो। 
b)   MFI से ग्राहक िानकारी प्राप्त करने के जिए ग्राहक द्वारा समं्बजित पाटी को अजिकृत जकया गया हो। 
c)   ऐसा करना कानूनी रूप से आिश्यक हो। 
d)   यह अभ्यास जित्तीय संस्थानो ंके बीच प्रथागत और पारस्पररक आिार पर एक सीजमत समूह (िैसे एक के्रजर्ट 
बू्यरो) के जिए उपिब्ध है बशते जक i) ग्राहको ंकी पूिण सहमजत प्राप्त की गई है और ii) इस तरह की िानकारी के 
प्राप्तकताण को िी इन शतों के जिये बाध्य जकया िाता है जक ग्राहक िानकारी को गोपनीय रखा िाए। 
 
25.  जिकल्पो,ं पसंदो ंऔर जज़मे्मदाररयो ंिैसे उपिब्ध जित्तीय उत्पादो ंऔर सेिाओ ंके बारे में ग्राहको ंकी िागरूकता 
बढाने के जिए बोर्ण द्वारा मान्य प्रक्रम का पािन करें गे।  
 
26.  सिी नये ग्राहको ंको संगठन की नीजतयो ंऔर प्रक्रमो ंके बारे में सूजचत करें गे। 
 
27.  प्रजतक्रया तंत्र के अक्तस्तत्व और प्रयोिन के बारे में और उस तक पहँुच के बारे में ग्राहको ंको सूजचत करें गे। 
 
28.  SRO द्वारा मान्य एिेंसी द्वारा आचार संजहता के अनुपािन का आकिन हर 12 से 18 महीनो ंमें कराएंगे और 
ररपोटण सािणिजनक करें गे। 
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PART IV 

माइक्रोफाइनेंस संस्थाओ ंरे् हलए संस्थागत आचार हदशाहनदेश 
(ICG) 

 
ICG के अनुसार सिी MFIs, ििे ही िह जकसी िी प्रकार का हो: 
 
1.   आचार संजहता का अनुपािन सुजनजित करने के जिए एक उपयुि तंत्र रखेंगे। 
 
2.   ग्राहको ंऔर कमणचाररयो ंके साथ जनष्पक्षता और सम्मान युि बताणि करने के जिए उपयुि नीजतयाँ और पररचािन 
जदशा जनदेश रखेंगे। 
 
3.   सिी जनयामक और िैिाजनक मानदंर्ो ं के अनुसार सिी िेन-देन का औपचाररक ररकॉर्ण बनाए रखेंगे, और 
जनयमो/ंशतों पर ऋर्ग्रजहताओ ंकी पुजष्ट/स्वीकृजत इन ररकॉर्डणस का एक जहस्सा होगी। 
 
4.   ग्राहको ंके साथ जनपटने के जिए गैर अदायगी के हर चरर् में जिसृ्तत बोर्ण मान्य प्रजक्रया होगी। 
 
5.   कमणचाररयो ंद्वारा िोखािडी के जसद् मामिो ंको छोडकर संग्रह में कमी होने पर कमणचाररयो ंसे एकत्र नही ंकरें गे। 
 
6.   MFIs को यह सुजनजित करना चाजहए जक उनकी प्रजतस्पिी प्रथाएं जनष्पक्ष और ग्राहक के अनुकूि हैं। 
 
7.   MFIs को उन स्थानो ं से बचना चाजहए िहां महत्वपूर्ण व्यापार की मात्रा के साथ अन्य MFI की एक बडी 
उपक्तस्थजत है। 
 
8.   पुनिुणगतान तनाि का सामना कर रहे ऋर्ग्रजहताओ ंको राहत प्रदान करने के जिए एक बोर्ण अनुमोजदत ऋर् 
पुनगणठन उत्पाद / कायणक्रम रखेंगे। 
 
9.   जकसी िी नई जनयुक्ति के जिए जपछिे जनयोिा से एक संदिण िांच करें गे। 
 
10. 20 जदनो ंके िीतर अन्य MFI द्वारा संदिण िांच पत्राचार का ििाब प्रदान करें गे। 
 
11. जनयोिा और कमणचारी के जििय के बीच अनुबंिात्मक सहमजत के रूप में हुई नोजटस की अिजि का सम्मान करें गे 
एक िाने िािे कमणचारी के जिए नू्यनतम एक महीने के जिए। 
 
12.  जपछिे MFI जनयोिा से राहत पत्र के जबना जकसी अन्य MFI के एक कमणचारी की िती नही ंकरें गे िेजकन यजद 
जपछिा जनयोिा (MFI) 20 जदनो ंके िीतर संदिण िांच अनुरोि का ििाब नही ंदेता है तो कर सकते हैं। 
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13.  एक अन्य MFI द्वारा िती हुए एक नए कमणचारी को, 1 साि की अिजि के जिए, िह के्षत्र िहां िह जपछिे 
जनयोिा के साथ सेिारत था/थी आिंजटत नही ंहोगा। यह प्रजतबंि शाखा प्रबंिक स्तर तक के पदो ंके जिए िागू होता 
है। 
 
14.  एक ऋर्ग्रजहता के जिए जिकल्पो,ं पसंदो,ं अजिकारो ंऔर जिमे्मदाररयो ंके बारे में ग्राहको ंकी िागरूकता बढाने के 
जिए एक समजपणत प्रक्रम रखेंगे और प्रदत्त/उपिब्ध उत्पादो ं / सेिाओ ंके मुख्य पदो ंऔर शतों की समझ पर जनयजमत 
िांच सुजनजित करें गे। 
 
15.  पूरा ग्राहक रे्टा िारतीय ररििण बैंक द्वारा मान्य सिी के्रजर्ट बू्यरो के साथ साझा करें गे, SRO द्वारा िजर्णत रे्टा 
िेिने के समय के अनुसार। 
 
16.  गडबडी ठीक करने और तेि ि बेहतर तरीके से जशकायतें जनपटाने/प्राप्त करने के जिए एक जिशेि प्रजतक्रया और 
जशकायत जनिारर् तंत्र स्थाजपत करें गे। 
 
17.  जशकायतो ं से जनपटने और/या ग्राहको ं से सुझाि िेने के जिए कम से कम एक समस्या जनिारक अजिकारी को 
जनयुि करें गे और उनका संपकण  नंबर ग्राहको ंको सुिि बनाएँगे। 
 
18.  आकिन के दौरान आचार संजहता (COC) पािन में आई कजमयो ं के संबंि में उपचारात्मक उपायो ंपर कायण 
करें गे। 
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अनुिंध 
ग्रािर्ो ंसे MFIs र्ी प्रहतिद्धता  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

यह एक पूरक दस्तािेि है िो अिग से एक पेि में जनकािकर ऋर् जितरर् 
के समय में ग्राहको ंको प्रदान करने के जिए बनाया गया है ।  
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ग्रािर्ो ंसे MFIs र्ी प्रहतिद्धता 
हम, माइक्रोफाइनेंस उद्योग का जहस्सा होने के कारर् ग्राहको ंको िचन देते हैं जक :  
   

1.   सिी योग्य ग्राहको ंको RBI मागणदजशणका की पूरी प्रजतबद्ता के साथ माइक्रोफाइनेंस सेिाएँ प्रदान करें गे। 
2.   ग्राहको ंको आचार संजहता और उसके जक्रयान्वयन के बारे में जसखाएँगे। 
3.  िारतीय ररज़िण बैंक (RBI) उजचत व्यिहार संजहता के अनुरूप जनम्न दस्तािेिो ं के जितरर् से पहिे सिी 
उत्पादो/ंसेिाओ ंके जिए ग्राहको ंको सिी जनयम ि शतें स्पष्ट करें गे।  
a. व्यक्तिगत स्वीकृजत पत्र 
b. ऋर् कार्ण 
c. ऋर् अनुसूची 
d. पासबुक 
 
4. साथ ही, समूह/कें द्र मीजटंग द्वारा सिी जनयम ि शतें के्षत्रीय िािा में स्पष्ट करें गे और ग्राहको ंकी सहमजत प्राप्त करें गे। 
(जििरर् को कागज़ पर जपं्रट जकया िा सकता है और सिी ऋर्ग्रजहता अपनी स्वीकृजत की पुजष्ट करने के जिए उस पर 
हस्ताक्षर कर सकते हैं)। 
 
5.    सिी उत्पादो/ंसेिाओ ंके सिी जनयम और शतों को आजिकाररक के्षत्रीय िािा में या ग्राहको ंकी िािा में बताएँगे।  
 
6.   जनम्न बातें प्रकट करें गे: 
a.   ह्रासमान शेि जिजि अनुसार ब्याि की दर  
b.   प्रोसेजसंग शुि  
c.   कोई िी िजर्णत अन्य शुि या फीस  
d.   बीमा किरेि के जिए जिया गया कुि शुि और किर जकया गया िोक्तखम 
 
7. एक संयुि िाजिणक प्रजतशत दर (APR) और उसी अनुसार माजसक दर के रूप में देय सिी ब्याि और फीस स्पष्ट 
करें गे और सिी प्रदत्त जित्तीय सेिाओ ंपर िगे शुिो ंको जिक्तखत में बताएंगे।  
     
8. गैर के्रजर्ट उत्पादो/ंसेिाओ ंपर शुि ग्राहक की पूिण घोिर्ा के जबना एकत्र नही ंकरें गे।  
 
9.  ब्याि शुि और सुरक्षा िमा के संबंि में RBI के मागणजनदेशो ंका अनुसरर् करें गे। 
 
10.  ग्राहको ंसे, सामान्य KYC मानदंर्ो ंके अनुसार संबंजित दस्तािेिो ंकी प्रजतयां प्राप्त करें गे। अजतररि दस्तािेिो ंकी 
मांग उजचत और िेनदेन को पूरा करने के जिए ही होगी। 
 
11.  आिेदको ंसे ऋर् की अस्वीकृजत के कारर्ो ंका खुिासा करें गे। 
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12.  आिेदको/ंग्राहको ंको उस समय सीमा का संकेत देंगे जिसमें िे अपने आिेदन पर जनर्णय की उम्मीद कर सकते हैं 
और यजद मंिूर हो, तो ऋर् के संजितरर् में िगाने िािे समय की िानकारी िी देंगे।  
 
13. के्रजर्ट िीिन, िीिन बीमा एिं पशुिन बीमा उत्पाद के अिािा जकसी उत्पाद का बंर्ि नही ंकरें गे। बीमा के 
मामिे पारदशी रूप से ग्राहक को अिगत कराये िाएंगे और RBI एिं IRDA के मानदंर्ो ंका पािन जकया िाएगा। 
ग्राहक की सहमजत सिी मामिो ंमें िी िाएगी। 
 
14. एक ऋर् देने से पहिे ग्राहक की िरूरत और पुनिुणगतान क्षमता का आकिन करने के जिए अपनी आंतररक 
ऋर् नीजत के अनुसार यथोजचत जनरीक्षर् करें गे और केिि ग्राहक की चुकाने की क्षमता के अनुरूप ऋर् देंगे। 
 
15. एक ग्राहक के 2 अिग प्रदाताओ ंसे ऋर् है, एक प्रदाता उस ग्राहक के जिए तृतीय ऋर्दाता नही ंहोगा।  
 
16. जकसी िी ग्राहक के जिए कुि कज़ण की सीमा को िंग नही ंकरें गे, िो जक RBI या कें द्र/राज्य सरकार द्वारा 
जनिाणररत है। 
 
17. सुजनजित करें गे जक ग्राहको ंसे व्यिहार करते समय सिी कमणचारी कम्पनी जदशाजनदेशो ंका पािन करते हैं। 
 
18. यह सुजनजित करें गे जक सिी स्टाफ और हमारी ओर से कायणरत व्यक्ति: 
a)   जिनम्र िािा का प्रयोग करते हैं, मयाणदा बनाए रखते हैं, और ग्राहको ंके साथ जशष्टाचार करते हैं।  
b)   जकसी िी रूप में कोई ऐसा व्यिहार नही ंकरते िो ग्राहको ंके जिए िमकी या जहंसा युि हो। 
c)   ऋर् िसूिी एिेंटो ंके जिए िारतीय ररििण बैंक के जदशा-जनदेशो ंके अनुसार, अजनयत समय पर ग्राहको ंसे संपकण  
नही ंकरते हैं। 
d)   बकाया राजश एकत्र करने के जिए शोक, बीमारी, िैसे अनुजचत मौको ंपर ग्राहको ंके पास नही ंिाते हैं। 
 
19. ऋर्ग्रजहता से प्राप्त प्रते्यक िुगतान के जिए एक िैि प्राक्तप्त (MFI द्वारा तय रूप में) प्रदान करें गे।  
 
20. ग्राहक की गैर अदायगी से संिेदनशीिता से जनपटने के जिए मान्य कंपनी प्रजक्रया का पािन करें गे। 
 
21.  िन के तनाि में ऋर्ग्रजहताओ ंके जिए MFI द्वारा अपनाए गए ऋर् पुनगणठन तंत्र का अनुसरर् करें गे। 
 
22.  व्यक्तिगत ग्राहक िानकारी को कडाई से गोपनीय रखें।  
 
23.  जकसी अन्य से ग्राहक िानकारी का खुिासा केिि जनम्नजिक्तखत पररक्तस्थजतयो ंमें करें गे: 
a)   ग्राहक को इस तरह के प्रकटीकरर् के बारे में सूजचत कर जदया गया हो और अनुमजत जिक्तखत रूप में प्राप्त कर 
िी गई हो। 
b)   MFI से ग्राहक िानकारी प्राप्त करने के जिए ग्राहक द्वारा समं्बजित पाटी को अजिकृत जकया गया हो। 
c)   ऐसा करना कानूनी रूप से आिश्यक हो। 
d)   यह अभ्यास जित्तीय संस्थानो ंके बीच प्रथागत और पारस्पररक आिार पर एक बंद समूह (िैसे एक के्रजर्ट बू्यरो) 
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के जिए उपिब्ध है बशते जक i) ग्राहको ंकी पूिण सहमजत प्राप्त की गई है और ii) इस तरह की िानकारी के प्राप्तकताण 
को िी इन शतों के जिये बाध्य जकया िाता है जक ग्राहक िानकारी को गोपनीय रखा िाए। 
 
24.  जिकल्पो,ं पसंदो ंऔर जिमे्मदाररयो ंिैसे उपिब्ध जित्तीय उत्पादो ंऔर सेिाओ ंके बारे में ग्राहको ंकी िागरूकता 
बढाने के जिए बोर्ण द्वारा मान्य प्रक्रम का पािन करें गे।  
 
25.  सिी नये ग्राहको ंको संगठन की नीजतयो ंऔर प्रक्रमो ंके बारे में सूजचत करें गे। 
 
26.  प्रजतक्रया तंत्र के अक्तस्तत्व और प्रयोिन के बारे में और उस तक पहँुच के बारे में ग्राहको ंको सूजचत करें गे। 
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ग्रािर् रे् अहधर्ार  

एक ग्राहक के रूप में आपके जनम्नजिक्तखत अजिकार हैं: 
1.    के्षत्र अजिकारी या शाखा के कमणचाररयो ंसे जनयमो ंऔर ऋर् की शतों की िानकारी िे सकते हैं - या तो मौक्तखक 
रूप से या जिक्तखत रूप में  
 
2.    बकाया राजश, िापस जदए ऋर् और ब्याि की राजश और एक मौिूदा ऋर् या एक ऋर् िो 12 महीनो ंसे पहिे 
बंद कर जदया गया से संबंजित अन्य िानकारी - या तो मौक्तखक रूप से या जिक्तखत रूप में 
 
3.    एक ऋर् स्वीकृजत पत्र या ऋर् कार्ण जिसमें ऋर् की सिी शतें शाजमि हो ंप्राप्त कर सकते हैं 
 
4.    जकसी िी उपयुि रूप में एक पासबुक प्राप्त कर सकते हैं जिसमें आिजिक ऋर् जकश्ो ंमें चुकाई और बकाया 
राजश का संकेत हो 
 
5.    जकसी िी िुगतान के जिए एक रसीद प्राप्त कर सकते हैं जिसमें MFI के कमणचाररयो ंको दी गई ऋर् जकश्ें िी 
शाजमि हैं   
 
6.    जशकायत या समस्या हि के जिए MFI ऋर्-कार्ण या अन्य सामग्री में जदए गए अजिकाररयो ंसे संपकण  कर सकते 
हैं - यह जिक्तखत में या फोन पर जकया िा सकता है 
 
7.    एक जशकायत या समस्या दज़ण कराने के जिए शाखा में MFI के एक नाजमत कमणचाररयो ंसे सहायता प्राप्त कर 
सकते हैं 
 
8.   आप के द्वारा दज़ण कराई गई जशकायत या समस्या के जिए एक समय सीमा के साथ प्राक्तप्त की रसीद प्राप्त कर 
सकते हैं  
 
9.   जनिाणररत समय सीमा के िीतर अपनी जशकायत / समस्या का ििाब प्राप्त कर सकते हैं - िो MFI द्वारा आप की 
जशकायत दज़ण करते समय बताई िाएगी  
 
10. यजद आप अपनी जशकायत पर प्रदान जकये गए ििाब या समािान से संतुष्ट नही ंहैं तो आप उच्च स्तर पर अपीि 
कर सकते हैं। 
 
11. हमारी समस्या प्रक्रम के जकसी िी मामिे के जिए RBI के नोर्ि अजिकारी से अपीि कर सकते हैं। 
    

हद्वतीय संस्करण: हदसंिर 2015 
प्रकाशन: 

माइक्रोफाइनेंस इंस्टीटू्यशन नेटिकण  (MFIN) 
705, टािर बी, जमििेजनअम प्लाज़ा, सुशांत िोक 1, गुडगाँि 122002 हरयार्ा, इंजर्या 

फोन: +(91) 124 4212570 ई मेि: contact@mfnindia.org िैबसाइट: http://mfnindia.org  
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